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“Dan apabila hamba-hamba-Ku bertanya keapdamu (Muhammad) tentang Aku,
maka sesungguhnya Aku dekat. Aku kabulkan permohonan orang yang berdo’a
apabila dia berdo’a kepada-Ku. Hendaklah mereka itu memenuhi (perintah)-Ku
dan beriman kepada-Ku, agar mereka memperoleh kebenaran.”
(Q.S. Al-Bagarah (2) : 186)*

! Al-Qur’an Terjemahah Mushaf Ma’sum. Surat Al-Bagarah: 186. him. 28
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ABSTRAK

Sri Wulan Agustin, NIM. 18102040027. 2021. Kualitas Kinerja Karyawan
di Rumah Cantik Sehat Muslimah (RCSM) Gedongkuning Yogyakarta. Skripsi,
Yogyakarta: Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.

Keberhasilan sebuah organisasi dalam mencapai tujuannya, tidaklah
terlepas dari sumber daya manusia yang memegang peran penting sebagai pelaku
utama di setiap proses kegiatannya. Sesuatu yang menjadi hasil kerja karyawan
sehari-hari disebut kinerja karyawan. Untuk memaksimalkan daya saing dengan
perusahaan lain, maka penting lembaga atau perusahaan melakukan peningkatan
kualitas bagi seluruh sumber daya manusia yang ada di dalamnya. Peningkatan
kualitas merupakan usaha organisasi, lembaga atau perusahaan dalam
meningkatkan kualitas karyawannya guna memberikan pelayanan terbaik sesuai
dengan yang diharapkan pelanggan. Usaha tersebut dapat diraih melalui
manajemen sumber daya manusia yang baik. Salah satu rangkaian dari manajemen
sumber daya manusia yang memberikan peran penting dalam peningkatan kualitas
karyawan adalah pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia, sebagaimana
yang dilakukan oleh RCSM Gedongkuning Yogyakarta.

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan pendekatan
deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, dokumentasi,
dan wawancara kepada manajer HRD, karyawan, dan satu pelanggan salon & spa
muslimah RCSM Gedongkuning Yogyakarta yang turut serta memberikan
penilaian mengenai kualitas Kinerja karyawan. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa peningkatan kualitas kinerja karyawan melalui pelatihan dan pengembangan
sumber daya manusia di RCSM Gedongkuning Yogyakarta adalah sebagai berikut:
Pertama, kriteria kualitas kinerja karyawan di RCSM Gedongkuning Yogyakarta
terdiri atas keandalan, daya tanggap, kompeten, kemudahan mengakses lewat
media sosial, kesopanan, kredibilitas, komunikasi, keamanan, memahami
kebutuhan pelanggan, dan berwujud sebagaimana pelayanan jasa pada umumnya.
Kedua, kualitas kinerja karyawan di RCSM Gedongkuning Yogyakarta
dimaksimalkan melalui pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia dengan
tiga hal utama seperti kepuasan pelanggan, interaksi sosial, dan perbaikan yang
berkesinambungan sebagai dasar pertimbangan pelaksanaan.

Kata Kunci: Kualitas Kinerja Karyawan, Peningkatan Kualitas, Pelatihan dan
Pengembangan Sumber Daya Manusia, RCSM Gedongkuning Yogyakarta
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Keberhasilan sebuah organisasi ditentukan oleh unsur manusia.?.
Artinya, sumber daya manusia menjadi harta atau aset paling berharga yang
dimiliki oleh suatu organisasi atau perusahaan. Dalam rangka mengelola
sumber daya manusia guna mewujudkan kinerja yang efektif dan efisien,
maka perlu adanya sebuah pengelolaan yang sistematis dan
berkesinambungan, hal inilah yang disebut manajemen sumber daya
manusia. Manajemen sumber daya manusia adalah pengakuan secara
langsung bahwa sumber daya manusia merupakan kontributor strategis
usaha, sesuatu yang berharga, dan menjadi titik pusat suatu organisasi atau

perusahaan.®

Manajemen sumber daya manusia mempunyai dua posisi penting,
yaitu pertama bahwa manajemen sumber daya manusia menjadi bagian dari
organisasi yang berkaitan dengan dimensi manusia, dan kedua menjadi

fungsi staff atau pendukung dalam organisasi.* Artinya, manajemen sumber

2 | Komang Ardana, dkk. Manajemen Sumber Daya Manusia. (Yogyakarta: Graha limu,
2012). him. 3.

3 Robert L. Mathis dan John H. Jackson. Manajemen Sumber Daya Manusia. (Jakarta:
Penerbit Salemba Empat). him. 16-17.

4 Muhammad Priyatna. “Manajemen Pengembangan Sumber Daya Manusia Pada Lembaga
Pendidikan Islam”. Edukasi Islami Jurnal Pendidikan Islam. Vol. 05. Januari, 2016. him. 1234.

1



daya manusia merupakan bagian dari manajemen keorganisasian yang
memusatkan perhatian pada unsur manusia. Oleh karena itu, sumber daya
manusia menjadi unsur penting yang tidak boleh luput dari perhatian
organisasi atau perusahaan. Sebagaimana kegagalan sebuah organisasi atau
perusahaan itu tidak dapat dihindari, maka organisasi maupun perusahaan
dituntut agar mampu meminimalisir kegagalan sekecil mungkin dan
meningkatkan peluang keuntungan sebesar-besarnya. Salah satu bentuk
usaha organisasi atau perusahaan dalam meminimalisir kegagalan adalah
dengan memberikan perhatian yang baik terhadap para karyawan agar

mampu menciptakan kualitas tinggi melalui kinerja terbaiknya.

Menurut Muttagin dan Dharmayanti, kualitas kinerja adalah hasil
kerja yang dicapai oleh seseorang sesuai dengan keinginan dan harapan
pelanggan dalam mencapai tujuan organisasi.> Adapun definisi kinerja itu
sendiri menurut Moeheriono merupakan gambaran mengenai tingkat
pencapaian pelaksanaan suatu program kegiatan atau kebijakan dalam
mewujudkan sasaran, tujuan, visi, dan misi organisasi yang dituangkan
dalam sebuah rencana strategi organisasi.® Salah satu cara agar penjualan
jasa suatu perusahaan lebih unggul dibandingkan para pesaingnya adalah

dengan memberikan pelayanan yang berkualitas dan bermutu, yang

5 Galih Fajar Muttagin dan Rita Dharmayanti. “Pengaruh Implementasi Total Quality
Management terhadap Kinerja Keuangan dengan Kualitas Kinerja sebagai Variabel Intervening”.
Jurnal Akuntansi. (Banten: UIN Sultan Ageng Tirtayasa). Vol. XIX. No. 01. Januari, 2015. him. 69.

® Moeheriono. Pengukuran Kinerja Berbasis Kompetensi. (Jakarta: Grafindo Persada,
2012). Him. 95.



memenuhi tingkat kepentingan konsumen. Artinya, kualitas kinerja
perusahaan sangat terkait dengan kemampuan organisasi dalam
kemampuannya bersaing secara kompetitif di pasar global.” Oleh karena itu,
peningkatan kualitas sangatlah penting dilakukan untuk memaksimalkan
kemampuan karyawan baik secara pengetahuan maupun keterampilan
sehingga bisa memaksimalkan daya saing dengan lembaga atau perusahaan
lain untuk memberikan kepuasan yang tinggi terhadap pelanggan. Salah
satu usaha lembaga atau perusahaan dalam memberikan perhatian terhadap
karyawan guna meningkatkan kualitasnya yaitu dapat diwujudkan dengan
memaksimalkan manajemen sumber daya manusia melalui pelatihan dan

pengembangan sumber daya manusia.

Pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia merupakan salah
satu rangkaian dari manajemen sumber daya manusia yang berfungsi untuk
memberikan pelatihan sekaligus mengembangkan keahlian yang dimiliki
oleh sumber daya manusia yang terdapat di dalamnya, guna meningkatkan
kualitas baik dari segi produktivitas maupun moral sumber daya manusia
sekaligus meminimalisir kegagalan yang bisa menjadi kendala perusahaan.
Nurul Khurotin, mengutip Tilon menyatakan bahwa dalam pelaksanaan

pelatihan dan pengembangan harus memiliki tujuan dan sasaran yang sudah

’Galih Fajar Muttagin dan Rita Dharmayanti. “Pengaruh Implementasi Total Quality

Management terhadap Kinerja Keuangan dengan Kualitas Kinerja sebagai Variabel Intervening”.

him. 69.



jelas dan sesuai dengan tujuan yang dicapai oleh organisasi.8Artinya bahwa
setiap program pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia haruslah
dilaksanakan secara sistematis dan tepat sasaran yang sejalan dengan visi
misi organisasi atau perusahaan. Sebagaimana yang dilakukan salon & spa
Rumah Cantik Sehat Muslimah (RCSM) Gedongkuning Yogyakarta dalam
mencapai tujuannya, pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia
menjadi hal utama diperhatikan guna mendorong setiap karyawan untuk
berkembang sekaligus menyamakan standar kerja dalam mencapai target

yang telah ditentukan.

Rumah Cantik Sehat Muslimah (RCSM) Gedongkuning Yogyakarta
merupakan sebuah salon & spa muslimah yang berada di jl. Gedongkuning
Yogyakarta. Lokasi strategis yang berada di pinggir jalan raya utama
gedongkuning menjadikan RCSM Gedongkuning Yogyakarta mudah
ditemukan sehingga pengunjung tidak perlu kesulitan dalam mencarinya.
Terdapat dua belas karyawan yang bekerja di RCSM, dua karyawan laki-laki
yang bertugas sebagai penjaga di depan pintu utama, dan sisanya perempuan
muslimah yang terbagi ke dalam beberapa divisi sesuai pekerjaan yang telah

ditentukan.®

& Nurul Khurotin. “Analisis Pelatihan dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Di PT.
Beon Intermedia Cabang Malang”. Skripsi. (Malang: Program Studi Administrasi Bisnis, Fakultas
Administrasi, Universitas Brawijaya). him. 2.

9 Observasi yang dilakukan pada 13 September 2021
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Setiap organisasi atau perusahaan membutuhkan karyawan yang
kompeten di dalamnya, baik secara intelektual maupun sosial sehingga
mencapai kualitas yang tinggi. Selain siap secara mental, karyawan juga
harus memiliki kesiapan fisik yang matang guna memenuhi unsur kesehatan
dan keselamatan kerja. Berbeda dengan salon & spa muslimah yang lainnya,
RCSM justru hanya mengangkat dua karyawan laki-laki yang bertugas
sebagai satpam, dan sisanya adalah karyawan perempuan. Setiap divisi
melakukan tugas pokok masing-masing dengan maksimal mulai dari
administrasi, manajerial, hingga pelayanan. Selain itu, karyawan yang ada di
RCSM memiliki latar belakang yang berbeda, mulai dari remaja lulusan
SMA, ibu rumah tangga, dan lulusan sarjana.’® Perbedaan latar belakang
pendidikan tidak lantas menjadi penghalang RCSM Gedongkunig
Yogyakarta dalam merekrut sumber daya manusia terbaik yang diharapkan,
karena atas prinsip kesamaan yang dijunjung tinggi oleh RCSM
Gedongkuning Yogykarta standar kualitas kinerja bisa disamakan,
dikembangkan, dan ditingkatkan melalui pelatihan dan pengembangan

sumber daya manusia secara maksimal sejak penerimaan karyawan baru.

Dengan demikian, berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik
untuk meneliti tentang bagaimana kualitas kinerja karyawan di Rumah

Cantik Sehat Muslimah (RCSM) Gedongkuning Y ogyakarta.

10 Observasi yang dilakukan pada 13 September 2021
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B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka rumusan masalah dari
penelitian ini adalah bagaimana kualitas kinerja karyawan di Rumah Cantik

Sehat Muslimah (RCSM) Gedongkuning Yogyakarta?

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Tujuan dan manfaat yang telah dirumuskan dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana

kualitas kinerja keryawan di RCSM Gedongkuning Yogyakarta.

2. Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Manfaat teoritis

Penelitian ini sebagai penambah kepustakaan dan bahan
untuk memperluas wawasan intelektual di bidang Manajemen

Dakwah khususnya konsentrasi Manajemen Sumber Daya Manusia.

b. Manfaat praktis

1) Bagi Rumah Cantik Sehat Muslimah (RCSM) Gedongkuning

Yogyakarta, penelitian ini dapat memberikan sumbangan



pemikiran sebagai bahan evaluasi untuk perbaikan dan pedoman

mengenai kualitas kinerja karyawan di RCSM.

2) Bagi peneliti berikutnya sebagai sumber referensi untuk
menambah dan memperkaya data mengenai kualitas kinerja

karyawan.

D. Kajian Pustaka

Kajian pustaka berisi tentang tinjauan atas penelitian dan karya
ilmiah terdahulu.**Kajian pustaka ini diambil dari skripsi dan jurnal
penelitian yang sudah dipublikasikan. Berdasarkan hasil penelusuran
peneliti, terdapat beberapa kajian yang sejalur dengan tema penelitian ini,
yakni kualitas dan kinerja karyawan. Adapun penelitian sebelumnya yang

sejalur dengan tema tersebut diantaranya sebagai berikut:

Pertama, penelitian yang dilakukan oleh Lisa Septianingsih dalam
skripsinya yang berjudul Pengaruh Kepemimpinan, Motivasi, Disiplin
Kerja, dan Upah terhadap Kinerja Karyawan BPRS Metro Madani Cabang
Jatimulyo. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
kepemimpinan, motivasi, disiplin kerja, dan upah terhadap kinerja
karyawan BPRS Metro Madani Cabang Jatimulyo. Metode penelitian yang

dilakukan adalah penelitian lapangan (Field Research) dengan

11 Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta.
Pedoman Penulisan Skripsi. (Yogyakarta: Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta, 2014). him. 15.



pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian dengan analisis data
bersifat kuantitatif,. Adapun hasil penelitian menyebutkan kepemimpinan
berpengaruh terhadap kinerja karyawan dengan dibuktikan adanya dampak
positif bagi perusahaan atas aktivitas manajerial yang berlangsung, motivasi
berpengaruh terhadap kinerja karyawan dibuktikan dengan adanya
pemberian penghargaan kepada karyawan yang berprestasi, disiplin kerja
berpengaruh terhadap kinerja karyawan dibuktikan dengan adanya disiplin
kerja yang baik seperti tepat waktu dan melaksanakan pekerjaan sesuai
dengan yang ditetapkan perusahaan, dan upah juga berpengaruh terhadap

kinerja karyawan.?

Kedua, skripsi dengan judul Pengaruh Pelatihan Kerja terhadap
Kinerja Karyawan ditinjau dari Perspektif Ekonomi Islam oleh Indri
Andesta Dyastuti. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
pelatihan kerja terhadap kinerja karyawan ditinjau dari perspektif ekonomi
islam. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif
dengan pengumpulan data yaitu wawancara, angket, studi kepustakaan dan
dokumentasi. Hasil penelitian menyatakan bahwa pandangan ekonomi
islam tentang pelatinan kerja terhadap kinerja karyawan adalah modal
utama seorang karyawan untuk mencapai hasil yang maksimal dalam

pekerjaannya. Telah banyak dinyatakan dalam Al-Qur’an dan hadist

12 |jsa Septianingsih. Pengaruh Kepemimpinan, Motivasi, Disiplin Kerja, dan Upah
terhadap Kinerja Karyawan BPRS Metro Madani Cabang Jatimulyo. Skripsi. (Lampung: Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Raden Intan Lampung, 2019). him. 89
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mengenai dorongan untuk umat manusia melakukan perubahan guna

menciptakan pola kemajuan hidup.*3

Ketiga, Dwi Agustina dalam skripsinya Analisis Penerapan Standar
Operasional Prosedur (SOP) dalam Meningkatkan Kualitas Kinerja
Karyawan Bengkel Auto Dakar Ponorogo. Tujuan penelitian ini adalah
untuk menganalisis pelaksanaan SOP dalam meningkatkan kualitas kinerja
karyawan di Bengkel Auto Dakar Ponorogo . Metode penelitian yang
digunakan adalah penelitian lapangan dengan pendekatan kualitatif.
Dengan pengumpulan data terdiri atas wawancara, kuisioner, dan studi
dokumentasi. Adapun hasil penelitian menunjukkan bahwa prosedur kerja
dikatakan baik apabila mencakup tujuh dimensi yaitu meliputi efisiensi,
konsistensi, meminimalisasi  kesalahan,  penyelesaian  masalah,

perlindungan tenaga kerja, peta kerja, dan batasan pertahanan.*

Keempat, jurnal penelitian yang berjudul Analisis Pengaruh
Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, dan Perceived Usefulness terhadap
Kepuasan Pengguna Aplikasi Care dalam Upaya Peningkatan Kinerja
Karyawan (Studi Kasus PT. Malacca Trust Wuwungan Insurance, Tbk)

karya Ahmad Solihin dan Bernadeta Asri. Tujuan penelitian ini adalah

13 Indri Andesta Dyastuti. Pengaruh Pelatihan Kerja terhadap Kinerja Karyawan ditinjau
dari Perspektif Ekonomi Islam. Skripsi. (Lampung: Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas
Islam Negeri Raden Intan Lampung, 2018). him. 40

14 Dwi Agustina. Analisis Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) dalam
Meningkatkan Kualitas Kinerja Karyawan Bengkel Auto Dakar Ponorogo. Skripsi. (Ponorogo:
Jurusan Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri
Ponorogo, 2021). him.40



untuk mengukur nilai kepuasan pengguna dalam variabel kualitas sistem,
kualitas informasi, perceived usefulness terhadap kepuasan pengguna
sistem aplikasi CARE dan dampaknya terhadap kinerja karyawan PT.
Malacca Trust Wuwungan Insurance, Thk. Penelitian ini dilakukan dengan
mengadopsi model kesuksesan sistem informasi DeLone dan McLean yang
dilakukan melalui penyebaran kuisioner terhadap karyawan PT. Malacca
Trust Wuwungan Insurance sebanyak 50 orang. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas sistem tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pengguna, sedangkan kualitas informasi dan perceived usefulness
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, dan kepuasan pengguna

berpengaruh terhadap kinerja individu.*®

Kelima, penelitian yang dilakukan oleh Galih Fajar Muttagin dan
Rita Dharmayanti dalam jurnal Akuntasnsi yang berjudul Pengaruh
Implementasi Total Quality Management terhadap Kinerja Keuangan
dengan Kualitas Kinerja sebagai Variabel Intervening. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh penerapan Total Quality
Management (TQM) terhadap kinerja keuangan dengan moderat kualitas
kinerja efek. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
metode purposive sampling dengan sampel penelitian adalah midle dan

manajer yang lebih rendah. Dengan teknik pengumpulan data yang

15 Ahmad Solihin dan Bernadeta Asri. Analisis Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas
Informasi, dan Perceived Usefulness terhadap Kepuasan Pengguna Aplikasi Care dalam Upaya
Peningkatan Kinerja Karyawan (Studi Kasus PT. Malacca Trust Wuwungan Insurance, Tbk). Jurnal
Riset Manajemen Sains Indonesia. VVol. 10. No.1. him. 25
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digunakan adalah dengan membagikan kuisioner untuk memperoleh data
primer. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaan TQM
berpengaruh positif terhadap kinerja kualitas, efek positif kualitas kinerja
keuangan, TQM berpengaruh langsung pada kinerja keuangan, dan kinerja

kualitas menengahi TQM terhadap kinerja keuangan.*®

Secara garis besar dari semua kajian pustaka yang penulis
cantumkan terdapat beberapa perbedaan yang cukup jelas antara yang
dilakukan penulis dengan peneliti sebelumnya. Perbedaan penelitian ini
dengan penelitian sebelumnya adalah pada objek penelitian yaitu mengenai
kualitas kinerja karyawan di Rumah Cantik Sehat Muslimah (RCSM)

Gedongkuning Yogyakarta.

E. Kerangka Teori
Kerangka teori dalam penelitian ini meliputi:
1. Tinjauan tentang Peningkatan Kualitas
a. Pengertian Kualitas

Menurut Goetch dan Davis yang dikutip oleh Dorothea
Wahyu Ariani mengemukakan bahwa kualitas adalah suatu kondisi
dinamis yang berkaitan dengan produk, layanan, orang, proses, dan

lingkungan yang memenuhi atau melebihi apa yang diharapkan

16 Galih Fajar Muttagin dan Rita Dharmayanti. “Pengaruh Implementasi Total Quality
Management terhadap Kinerja Keuangan dengan Kualitas Kinerja sebagai Variabel Intervening”,...
him. 68.
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pelanggan.l’ Sedangkan Taufik Irfadat mengutip Fendy Tjiptono
yang menyatakan bahwa kualitas adalah kesesuaian dengan
persyaratan atau tuntutan, kecocokan pemakaian, perbaikan atau
penyempurnaan keberlanjutan, bebas dari kerusakan, pemenuhan
kebutuhan pelanggan semenjak awal dan setiap saat, melakukan
segala sesuatu secara benar sejak awal, dan sesuatu yang bisa
membahagiakan pelanggan.'® Adapun menurut Juharni Kkualitas
adalah suatu strategi dasar bisnis yang menghasilkan barang dan jasa
yang memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen internal dan
eksternal, secara eksplisit dan implisit. Strategi ini menggunakan
seluruh kemampuan sumber daya manajemen, pengetahuan,
kompetensi inti, modal, teknologi, peralatan, material, sistem dan
manusia di perusahaan untuk menghasilkan barang dan jasa bernilai
tambah bagi manfaat masyarakat serta memberikan keuntungan
kepada para pemegang saham.!® Kemudian Ana Sri Ekaningsih

mengutip Sedarmayanti yang mengemukakan bahwa Kkualitas

17 Dorothea Wahyu Ariani. Manajemen Kualitas. (Tangerang: Penerbit Universitas
Terbuka, 2020). him. 5.

18 Taufik Irfadat. Kualitas Pelayanan Publik pada Kantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil. (Surabaya: CV. Jakad Media Publishing). him. 11.

19 Juharni. Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Management). (Makassar: CV. SAH
MEDIA). him. 35.
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merupakan suatu ukuran yang menyatakan seberapa jauh telah

dipenuhi berbagai persyaratan, spesifikasi, dan harapan.?

Berdasarkan beberapa definisi mengenai kualitas tersebut
diatas, dapat disimpulkan bahwa kualitas adalah suatu tolak ukur
yang menunjukkan adanya kesesuaian atau tidak antara seluruh
kemampuan, baik secara pengetahuan maupun keterampilan yang
didukung oleh faktor internal maupun eksternal, dengan harapan
yang diberikan pelanggan terhadap perusahaan mengenai palayanan
dengan semaksimal mungkin. Kualitas dikatakan baik apabila sesuai
dengan harapan pelanggan. Harapan pelanggan terpenuhi artinya
lembaga atau perusahaan telah memperhatikan dan menyesuaikan
antara kebutuhan pelanggan dengan kemampuan usaha karyawan

melalui standar-standar tertentu yang telah ditetapkan.
b. Kriteria Kualitas Jasa

Menurut Len Berry, Parsu Parasuraman dan Valeri Zeithaml
yang dikutip oleh Juharni dalam bukunya “Manajemen Mutu
Terpadu” menyatakan bahwa terdapat kriteria kualitas jasa yaitu

sebagai berikut:?

20 Ana Sri Ekaningsih. “Peran Pendidikan dan Pelatihan serta Kompetensi dalam Upaya
Peningkatan Kualitas Sumber Daya Aparatur (Studi pada Dinas Perhubungan Kota Tarakan)”.
Analisa: Jurnal Borneo Administrator. VI. 9. No. 2. 2013. him. 196.

21 Juharni. Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Management) ,... him. 36-37
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

Keandalan, adalah sebuah sikap konsisten dalam bekerja
baik secara hasil maupun ketahanan, memiliki kinerja yang
tepat dari awal sampai akhir, tepat janji, dan akurat dalam

spesifikasi sesuai dengan iklan dan label

Daya tanggap, artinya tanggap terhadap klaim atau protes
yang diberikan konsumen. Karyawan haruslah mampu
memberikan kesiapan atas perbaikan pada waktu yang
diperlukan. Dengan kata lain, cepat merespon dan beraksi
untuk memperbaiki segala kemungkinan yang kurang sesuai

dengan yang diharapkan.

Kompetensi, artinya menguasai kemampuan baik secara
pengetahuan maupun keterampilan untuk memberikan

pelayanan terbaik.

Akses, artinya kemudahan dalam memberikan akses
terhadap pelanggan. Tidak membuat pelanggan menunggu

lama sehingga waktu terbuang sia-sia.

Kesopanan, adalah suatu sikap santun, ramah, respek, dan
perhatian sehingga membuat pelanggan manapun merasa

nyaman.

Kredibilitas, adalah kepercayaan yang didapatkan sebagai
timbal balik atas kejujuran yang diberikan sehingga

mencipatakan reputasi baik bagi perusahaan.
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7) Komunikasi, adalah penyampaian informasi dengan
maksimal terhadap pelanggan dengan bahasa yang mudah
dipahami, menerima masukan pelanggan, menjelaskan
bagaimana jasa yang ditawarkan, dan solusi-solusi atas

masalah yang timbul untuk diatasi.

8) Keamanan, adalah suatu keadaan yang mengedapankan
keamanan baik fisik maupun financial dan kerahasiaan, serta

bebas dari bahaya dan resiko lainnya.

9) Memahami pelanggan, artinya mampu memahami
kebutuhan dan hal-hal yang diinginkan pelanggan. Belajar
untuk memaksimalkan pelayanan dengan cara memberikan

perhatian dan mendengarkan segala kebutuhannya.

10) Jaminan, artinya memiliki fasilitas yang berfungsi untuk
memberikan jaminan terhadap kebutuhan konsumen dengan

jasa jangka panjang.

11) Berwujud, artinya terdapat bukti fisik mengenai adanya
pelayanan jasa, fasilitas, penampilan karyawan, dan

perangkat atau alat yang digunakan.

Kualitas yang dimiliki suatu perusahaan bergantung pada
bagaimana kemampuan karyawan yang ada di dalamnya. Kualitas
karyawan tidak hanya dilihat dari sisi produktivitasnya, melainkan

sisi lain seperti kemampuan berkomunikasi, penyampaian informasi,
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ketepatan waktu, dan lain sebagainya menjadi tolak ukur kualitas
secara keseluruhan sehingga pelanggan memiliki daya tarik dan
alasan untuk bertahan menjadi penerima manfaat atas perusahaan
tersebut. Karena itulah, penting dilakukan peningkatan kualitas dari
waktu ke waktu guna memberikan pelayanan terbaik dan pemenuhan

kebutuhan untuk memberikan kepuasan terhadap pelanggan.

Peningkatan kualitas merupakan usaha yang dilakukan
organisasi atau perusahaan untuk mendorong karyawannya melalui
kegiatan yang dapat meningkatkan kualitas baik jasa, produk,
manusia, lingkungan, maupun prosesnya. Peningkatan kualitas
memiliki peran yang besar untuk mempertahankan keberlangsungan
perusahaan dalam bersaing dengan perusahaan lainnya. Artinya,
setiap perusahaan dituntut memiliki strategi khusus masing-masing
untuk mengatasi daya saing atas kualitas yang diharapkan konsumen
atau pelanggan secara umum. Menurut Sanusi Hamid, dalam
bukunya yang berjudul manajemen sumber daya manusia
menyatakan bahwa salah satu bentuk peningkatan kualitas sumber
daya manusia adalah melalui pendidikan, pelatihan, dan
pengembangan sumber daya manusia.?? Pendidikan, pelatihan, dan
pengembangan sumber daya manusia merupakan sebuah kegiatan

yang ketiganya berorientasi pada peningkatan kemampuan sumber

22 Sanusi Hamid. Manajemen Sumber Daya Manusia Lanjutan. (Yogyakarta: Penerbit
Deeepublish, 2014). him. 33.
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daya manusia baik secara keterampilan maupun pengetahuan.
Sanusi Hamid menyatakan bahwa dalam susunan hirarki model
motivasi yang dikembangkan oleh Dessler disebutkan bahwa
kegiatan pendidikan atau pelatihan dan pengembangan merupakan
tahapan ketiga setelah tahap analisis jabatan dan tahap penyeleksian
pekerja.Z Artinya, pendidikan atau pelatihan dan pengembangan
sumber daya manusia sangatlah berperan dalam membantu
karyawan meningkatkan kemampuannya. Sanusi Hamid mengutip
Nadler yang menyatakan bahwa pendidikan adalah proses
pembelajaran yang mempersiapkan individu untuk pekerjaan yang
berbeda pada masa yang akan datang, dan pengembangan
merupakan pengalaman belajar yang diorganisir pada periode waktu
tertentu untuk menentukan kemungkinan perubahan kinerja atau
secara umum meningkatkan kemampuan individu.?* Dengan
demikian, semakin baik dan terlatih kemampuannya, maka semakin
baik pula kualitas yang dimiliki oleh karyawan tersebut, sehingga
perusahaan mampu menjaga kualitas dan berani bersaing dengan

perusahaan yang lain.

2 Sanusi Hamid. Manajemen Sumber Daya Manusia Lanjutan ,... him. 34.

24 Sanusi Hamid. Manajemen Sumber Daya Manusia Lanjutan ,...hlm. 32-33
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F. Metode Penelitian

Penelitian ini ditulis untuk menghasilkan penelitian yang dapat
dipertanggungjawabkan secara akademik dan ilmiah. Metode penelitian

merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data penelitian.?®
Metode peneletian yang digunakan adalah sebagai berikut:
1. Jenis Penelitian

Penelitian yang akan dilakukan ini termasuk ke dalam jenis
penelitian lapangan dengan metode kualitatif. Penelitian lapangan
artinya penelitian yang dilakukan secara naturalistik, adapun metode
kualitatif artinya metode yang digunakan untuk mengetahui fenomena

sosial secara mendalam.
2. Ruang Lingkup Penelitian
a. Subjek Penelitian

Subjek penelitian adalah suatu individu atau kelompok yang
dapat memberikan informasi mengenai permasalahan penelitian.
Adapun yang menjadi subjek penelitian adalah manajer Human
Resource Departement (HRD), karyawan dan pelanggan Rumah

Cantik Sehat Muslimah (RCSM) Gedongkuning Yogyakarta.

%Sugiyono. Metode Penelitan Pendidikan. (Bandung: CV. Alfabeta, 2009). him. 3.
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b. Objek Penelitian

Objek penelitian adalah suatu yang menjadi titik fokus pada
sebuah penelitian.?® Adapun yang menjadi objek penelitian ini terkait
dengan kualitas kinerja karyawan di RCSM Gedongkuning

Yogyakarta.
3. Data dan Sumber Data
a. Sumber Data Primer

Data primer adalah sekumpulan data yang diperoleh
langsung dari subjek penelitian tanpa perantara apapun.?’ Metode
yang digunakan untuk memperoleh data primer adalah wawancara

dan observasi.
b. Sumber Data Sekunder

Data sekunder adalah sekumpulan data yang diperoleh secara
tidak langsung dari subjek penelitian.?® Adapun sumber data sekunder
berupa dokumen tertulis dan dokumentasi kegiatan di Rumah Cantik

Sehat Muslimah (RCSM) Gedongkuning Yogyakarta.

%Sugiyono. Metodologi Penelitian Kuantitatif-Kualitatif R&D. (Bandung: Alfa Beta,
2008) him. 8.

27 Sugiyono. Metodologi Penelitian Kuantitatif-Kualitatif R&D , ... him. 8.

28 Sugiyono. Metodologi Penelitian Kuantitatif-Kualitatif R&D ,... him. 8.
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4. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data adalah teknik yang digunakan untuk
memperoleh data yang akurat sesuai dengan yang dibutuhkan. Adapun

teknik pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai berikut:
a. Wawancara

Wawancara dilakukan untuk bertukar informasi dan ide
melalui tanggung jawab secara langsung untuk menggali informasi
data secara mendalam.?® Wawancara dalam penelitian ini dilakukan
dengan manajer HRD, karyawan dan pelanggan RCSM

Gedongkuning Yogyakarta.
b. Observasi

Observasi merupakan sebuah kegiatan yang dilakukan
dengan pengamatan suatu objek yang diteliti.3*® Penelitian ini
menggunakan teknik observasi partisipatif dimana peneliti datang
langsung salon ke RCSM Gedongkuning Yogyakarta sekaligus

berperan sebagai costumer dan mengikuti perawatannya.
c. Dokumentasi

Dokumentasi merupakan data secara tertulis baik berupa

arsip, proposal kegiatan, catatan rapat, dan foto kegiatan yang

29 Sugiyono. Metode Penelitan Pendidikan. (Bandung: CV. Alfabeta, 2009). him. 387.

30 Sugiyono. Metode Penelitan Pendidikan ..., him. 384.
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berkaitan dengan proses peningkatan kualitas kinerja karyawan di

Rumah Cantik Sehat Muslimah (RCSM) Gedongkuning Yogyakarta.
5. Teknik Analisis Data

Analisis adalah proses mencari, menyusun, dan mengelola data
dengan mengelompokkan sesuai dengan kategorinya, kemudian
menjabarkan, menganalisis serta memilih data yang benar-benar sesuai
dengan yang dibutuhkan.®* Adapun langkah-langkahnya adalah sebagai

berikut:
a. Koleksi data

Koleksi data adalah pengumpulan data yang dilakukan untuk
memudahkan dalam menganalisis dan mengolah data tersebut.
Pengumpulan data dilakukan dengan metode wawancara, observasi,

dan studi kepustakaan yang dapat mendukung penelitian ini.32
b. Reduksi data

Reduksi data adalah proses merangkum dan memilih data
pokok yang dianggap penting, dicari garis besar atau benang

merahnya dengan tujuan mempermudah pengolahan data.

31 Sugiyono. Metode Penelitan Pendidikan ..., him. 385.

32Sugiyono. Metode Penelitan Pendidikan. (Bandung: CV. Alfabeta, 2009). him. 337.
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c. Penyajian data

Penyajian data dalam penelitian kualitatif dapat dilakukan
dalam bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori dan
sebagainya. Penyajian data penelitian ini ditampilkan dalam bentuk
teks naratif yang diuraikan sesuai dengan kondisi yang ada di tempat

penelitian.®
d. Verifikasi data

Dalam tahap ini peneliti membuat kesimpulan awal yang dapat
berubah tanpa data dan bukti yang berkaitan. Kesimpulan dalam
penelitian kualitatif akan memberikan hasil sesuai atau tidak dengan
rumusan masalah. Kesimpulan dalam penelitian kualitatif adalah
temuan baru yang berupa deskripsi maupun gambaran objek yang

diteliti dan didukung oleh bukti yang jelas.
6. Teknik Uji Keabsahan Data

Dalam penelitian ini, uji keabsahan data menggunakan uji
kredibilitas. Triangulasi adalah uji kredibilitas yang dilakukan dalam
penelitian ini. Tujuan triangulasi adalah untuk mengecek kredibilitas data
dari berbagai sumber, cara dan waktu sekaligus meningkatkan

pemahaman peneliti terhadap apa yang ditemukan.®* Triangulasi yang

33Sugiyono. Metode Penelitan Pendidikan ...,. him. 412.

3Sugiyono. Metodologi Penelitian Kuantitatif-Kualitatif R&D , ... him. 239,
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digunakan dalam penelitian ini adalah dua, yaitu triangulasi teknik
pengumpulan data dan triangulasi sumber. Triangulasi teknik
pengumpulan data digunakan untuk menguji kredibilitas data kepada
sumber yang sama dengan teknik yang berbeda.® Dalam penelitian ini
triangulasi teknik pengumpulan data yang digunakan terdiri dari
wawancara, observasi dan dokumentasi. Sedangkan triangulasi sumber,
dimana data diperoleh dari tiga sumber yang berbeda yaitu manajer

HRD, karyawan dan pelanggan RCSM Gedongkuning Yogyakarta.

Gambar 1.1 Triangulasi Teknik

Wawancara <+ > Observasi
Dokumentasi
Gambar 1.2 Triangulasi Sumber
Manajer HRD < > Karyawan

Pelanggan

%Sugiyono. Metodologi Penelitian Kuantitatif-Kualitatif R&D ..., hlm. 239.
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G. Sistematika Pembahasan

Untuk memudahkan pemahaman penelitian ini, maka bab dalam

pembahasannya adalah sebagai berikut:

BAB I:

BAB II:

BAB IlI:

BAB IV:

Pendahuluan. Bab ini diuraikan dengan pentingnya
penelitian ini dilakukan, meliputi: latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, kajian
pustaka, kerangka teori, metode penelitian, dan sistematika

pembahasan.

Akan diuraikan tentang gambaran umum. Bab ini akan
menjelaskan identitas RCSM Gedongkuning Yogyakarta,
letak geografis, sejarah berdiri, visi misi dan motto, struktur
kepengurusan dan uraian tugas, layanan dan produk serta

keunggulan RCSM Gedongkuning Yogyakarta.

Pembahasan. Bab ini berisi permasalahan pokok yang akan
dibahas dalam penelitian ini yaitu mengenai kualitas kinerja
karyawan di Rumah Cantik Sehat Muslimah (RCSM)

Gedongkuning Yogyakarta.

Penutup, yang memuat kesimpulan dan saran-saran yang
dianggap perlu. Pada bagian ini terdapat daftar pustaka dan

lampiran-lampiran.
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BAB IV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis mendalam yang dilakukan oleh peneliti dalam
penelitian ini, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas kinerja
karyawan di RCSM Gedongkuning Yogyakarta adalah sebagai berikut:

Pertama, kriteria kualitas kinerja karyawan di RCSM
Gedongkuning Yogyakarta terdiri atas keandalan berupa pendampingan
terus menerus untuk pelanggan tetap, daya tanggap terhadap protes yang
diterima, kompeten secara pengetahuan maupun keterampilan, kemudahan
mengakses lewat media sosial, kesopanan yang dijunjung tinggi sekaligus
menjadi nilai dakwah, kredibilitas melalui peluang kemitraan, komunikasi
yang baik, keamanan yang terjamin, memahami kebutuhan pelanggan, dan
berwujud sebagaimana pelayanan jasa pada umumnya. Kedua, kualitas
kinerja karyawan di RCSM Gedongkuning Yogyakarta dilakukan
semaksimal mungkin agar sesuai dengan harapan pelanggan dengan melalui
pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia. Sebelum melaksanakan
kegiatan pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia, RCSM
Gedongkuning Yogyakarta menjadikan tiga hal utama sebagai dasar
pertimbangan guna memudahkan dalam membuat pola, menentukan
kebutuhan dan mencapai tujuan. Tiga hal tersebut adalah kepuasan

pelanggan, interaksi sosial, dan perbaikan yang berkesinambungan.

B. Saran

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan dalam penelitian ini,
peneliti dapat merekomendasikan saran yang diharapkan dapat menjadi
masukan yang membangun baik untuk lembaga maupun untuk peneliti

selanjutnya, sebagai berikut:
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1. Bagi Lembaga

Analisis peningkatan kualitas kinerja karyawan di RCSM
Gedongkuning Yogyakarta telah berjalan dengan baik, namun dalam
rangka memaksimalkan kualitas kinerja karyawan perlu adanya
konsistensi penetapan waktu pada periode-periode tertentu dan
penetapan materi yang disampaikan dalam pelatihan dan pengembangan
agar dijadikan pedoman dalam pelaksanaan kerja guna mencapai target

yang jelas untuk dicapai.
2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi dan
tindak lanjut bagi peneliti selanjutnya di masa yang akan datang dengan
menggunakan metode penelitian lainnya untuk bisa lebih disempurnakan
agar dapat membuka wawasan ilmu pengetahuan baru terutama
mengenai analisis peningkatan kualitas kinerja karyawan yang bisa

diukur oleh indikator lainnya yang memiliki keterkaitan.
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